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GLOSSARIO 
ABNT: Associ a gao Brasileira de Norm as T ecnicas. 
APE: Assessoria de Planejamento Estrategico. 
CPA: Coordenagao de Planejamento e Administragao da Unidade Regional de Pato Branco 
da Sanepar. 
lA: Sigla utilizada pelo sistema normative da Sanepar, que significa lnstrumento de Apoio. 
INMETRO: Institute Nacional de Metrologia, Normalizagao e Qualidade Industrial. 
ISO: International Organization for Standartization (Organizagao lnternacional para 
Normatizagao) 
IT: lnstrugao de Trabalho. 
IT/NEG/002: documento corporative que define os controles necessaries para identificagao, 
armazenamento, protegao, recuperagao, tempo de retengao e descarte dos registros. 
PDA: Programa de despoluigao ambienta, tern como objetivo realizar vistorias em todas as 
ligagoes de esgoto, para identificar posslveis irregularidades e solicitar a regularizagao das 
mesmas; 
PF: Padrao de funcionamento. 
Planasa: Plano Nacional de Saneamento 
Redir: Reuniao de Diretoria 
Sanepar: Companhia de Saneamento do Parana. 
SGQ: Sistema de Gestae da Qualidade 
SN: Sistema Normative, consiste urn software, disponlvel na intranet da Sanepar, onde sao 
registrados os PF - Padroes de Funcionamento, IT- lnstrugoes de Trabalho e lA-
lnstrumentos de Apoio. 
URPB: Unidade Regional de Pato Branco. 
USFI: Unidade de Servigos Financeiros. 
USRH: Unidade de Servigo de Recursos Humanos 
1. INTRODUCAO 
1.1. Apresentac;ao do tema 
0 presente projeto enfoca a aplica<;ao da norma ISO 9001 na Coordena<;ao de 
Planejamento e Administra<;ao da Unidade Regional de Pato Branco da Companhia de 
Saneamento do Parana - Sanepar. 
1.2. Justificativa 
No atual cenario, com a globaliza<;ao de mercados e economias, cada vez mais as 
empresas estao buscando implantar programas de qualidade com o objetivo de melhorar o 
desempenho de seus produtos e servi<;os, buscando, com isso, sobreviver em ambientes 
altamente competitivos. 
0 conceito de qualidade mudou nos ultimos anos. Atualmente nao basta apenas ter 
urn bam produto au servi<;o. Deve-se considerar, tambem, as necessidades e a satisfa<;ao de 
todas as partes interessadas, au seja, clientes, funcionarios, acionistas, bern como a 
sociedade em geral. 
No caso da Sanepar, embora esta seja uma empresa de economia mista que detem a 
concessao dos servi<;os de abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto na 
maioria dos municipios do Parana, as seus clientes, internos au externos, tendem a 
comparar a qualidade de seus servi<;os com qualquer outra empresa do setor privado. Para 
tanto, estabelecem parametros para a analise e defini<;ao de sua satisfa<;ao au insatisfa<;ao. 
Em outras palavras, estabelecem criterios de qualidade. 
A Coordena<;ao de Planejamento e Administra<;ao da Unidade Regional de Pato 
Branco da Sanepar (CPA), presta servi<;os de Planejamento, de Compras, Financeiros, de 
Apoio Administrative e de Rotinas de Pessoal, para as coordena<;oes de Clientes, de Redes 
e Industrial. Portanto, seus clientes sao internos. Embora a CPA consiga atender a demanda 
de servi<;os solicitados, a mesma ainda tern alguns aspectos a serem melhorados tais como: 
gestao da qualidade; descri<;ao dos processos da area; sistemas de medi<;ao para as 
servi<;os e para a satisfa<;ao de seus clientes. 
A ISO 9000 e uma metodologia comprovadamente eficiente, adotada par diversas 
empresas dos mais variados setores e com aceita<;ao mundial. Com a implanta<;ao desta 
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metodologia pretende-se melhorar a gestao da Coordena9ao de Administra9ao e 
Planejamento da Unidade Regional de Pato Branco, uma vez que a ISO 9001 promove a 
ado9ao de uma abordagem por processos, possibilitando melhor entendimento sobre o 
funcionamento da organiza9ao, defini9ao adequada de responsabilidades, uso eficiente de 
recursos e preven9ao e solu9ao de problemas. 
A implanta9ao da ISO 9001 na CPA propiciara os seguintes beneffcios: 1) melhoria na 
dissemina9ao dos valores e diretrizes da Sanepar, assegurando o entendimento dos 
mesmos por toda a for9a de trabalho; 2) melhoria no fluxo de comunica9ao dentro da CPA; 3) 
melhoria no relacionamento com fornecedores e clientes; 4) melhoria continua das atividades 
e dos processos. 
1.3. Definic;ao dos objetivos 
1.3.1 Objetivo Geral 
lmplantar a norma ISO 9001 na Coordena9ao de Planejamento e Administra9ao da 
Unidade Regional de Pato Branco da Sanepar. 
1.3.2 Objetivos Especificos 
Planejar e definir as etapas de implanta9ao da ISO 9001. 
Definir o escopo da certifica9ao. 
Descrever os processos da CPA. 
Definir de forma clara autoridades e responsabilidades para cada processo. 
lmplantar padroniza9ao de procedimentos administrativos. 
lmplantar sistema de monitoramento, medi9ao e analise dos processos da CPA. 
lmplantar mecanismos para acompanhamento e analise de a96es corretivas e 
preventivas. 
1.4. Apresentac;ao da Empresa/Unidade 
Em 23 de janeiro de 1963, o governador Ney Braga sancionou a Lei n° 4.684, que 
autorizava o Poder Executivo estadual a constituir uma sociedade por a96es com a 
denomina9ao social de Companhia de Agua e Esgotos do Parana - AGEPAR. Essa 
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empresa destinava-se a realiza<;ao de estudos, projetos, constru<;ao, opera<;ao e explora<;ao 
dos servi<;os publicos de abastecimento de agua potavel e de esgotos sanitarios, bern como 
promover o saneamento basico do Estado do Parana. Alem da aprova<;ao do regulamento da 
Lei n° 4.684, em 30 de dezembro de 1963 foi lavrada a escritura publica de constitui<;ao da 
Companhia de Agua e Esgotos do Parana e de seus estatutos sociais. Esta data e 
considerada, juridicamente, como a de funda<;ao da AGEPAR (SCHUSTER, 1994). 
De acordo com Schuster ( 1994 ), em 19 de junho de 1964, atraves da Lei n° 4.878 
foram alterados a denomina<;ao social e estatutos da Companhia de Agua e Esgotos do 
Parana para Companhia de Saneamento do Parana - Sanepar. 
Nessa epoca, apesar dos dados positives constantes nos relat6rio oficiais, o volume 
de servi<;os de agua e esgoto do Estado do Parana era baixo em decorrencia dos poucos 
recursos existentes no setor. A partir da sua adesao ao Planasa - Plano Nacional de 
Saneamento, em 23 de mar<;o de 1972, a Sanepar iniciou efetivamente suas atividades de 
opera<;ao, manuten<;ao e administra<;ao dos sistemas de abastecimento de agua e esgoto 
sanitaria. No infcio da decada de 1970 a empresa atuava em 15 sedes municipais, das quais 
12 dispunham de sistema de esgoto sanitaria, atendendo uma popula<;ao de 440.420 
habitantes. lsso representava somente 18% da popula<;ao urbana do Estado (SCHUSTER, 
1994). 
Em 197 4 a Sanepar ja operava 67 dos 17 4 sistemas existentes no Estado do Parana. 
No final da decada de 1980 o numero de sistemas operados passou para 210 em sedes 
municipais, alem de 30 distritos. No inicio da decada de 1990 a Sanepar operava em 316 
municfpios com abastecimento de agua, e em 70 municipios com esgotamento sanitaria 
(SCHUSTER, 1994 ). 
A Sanepar em mar<;o de 2006, possui 2.206.305 de liga<;oes de agua e 941.919 
liga<;oes de esgoto. A empresa atende 57% da popula<;ao do estado com agua tratada e 
47,24% da popula<;ao com esgotamento sanitaria, conforme dados obtidos no SIS- Sistema 
de lnforma<;oes da Sanepar. 
Ao Iongo da sua existencia, a Companhia de Saneamento do Parana passou por 
diversas altera<;oes organizacionais, buscando permanentemente a melhoria de qualidade e 
redu<;ao de custos na presta<;ao de seus servi<;os. A mais recente mudan<;a da estrutura 
organizacional ocorreu em 2004, nesta ocasiao foi criada a Unidade Regional de Pato 
Branco, que surgiu da fusao da Unidade de Servi<;os de Opera<;ao Baixo lgua<;u, Unidade de 
Servi<;os de Manuten<;ao de Redes XI e Unidade de Receita Sudoeste e alguns sistemas da 
Unidade de Receita Regional Oeste. 0 objetivo era centrar a decisao em apenas uma 
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gen3ncia, agilizando a gestao e a tomada de decisoes, visando melhorar o atendimento as 
necessidades dos clientes. 
A Unidade Regional de Pato Branco- URPB, tern sua sede na cidade de Pato Branco 
e atende os municipios de Born Sucesso do Sui, Chopinzinho, Clevelandia, Coronel 
Domingos Soares, Coronel Vivida, Hon6rio Serpa, ltapejara do Oeste, Mangueirinha e seu 
distrito Cov6, Mari6polis, Palmas, Pato Branco e seu distrito Sao Roque do Chopim, Sao 
Joao, Sao Jorge do Oeste e seu distrito Antonio Paranhos, Saudade do lguac;u, Sulina, Vere 
e seu distrito Presidente Kennedy, Vitorino. 
A Unidade Regional de Pato Branco possui atualmente 50.64 7 ligac;oes de agua, 
21.979 ligac;oes de esgoto, atende 99,70°/o da populac;ao com agua tratada e 35,71 o/o da 
populac;ao com esgotamento sanitaria. 
Figura 1: Sistemas da Unidade Regional de Pato Branco. 
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A estrutura da URPB e composta pela Coordena<;ao de Planejamento e 
Administra<;ao, Coordena<;ao de Clientes, Coordena<;ao de Redes e Coordena<;ao Industrial. 
A Coordena<;ao de Planejamento e Administra<;ao e responsavel pelas atividades de 
planejamento, de rotinas de pessoal, do setor financeiro, de compras e apoio administrativo. 
Alem disso, presta servi<;os para as demais coordena<;oes no ambito da URPB. A CPA esta 
localizada na sede da unidade, em Pato Branco, e conta com 7 funcionarios, dais quais 5 
tern nivel superior, 1 em fase de conclusao de curso de gradua<;ao e 1 com forma<;ao de 
nivel media. 
2. FUNDAMENTACAO TEORICA 
2.1. Conhecimentos relacionados ao projeto 
Qualidade nao e urn tema novo. Os povos antigos ja demonstravam preocupa<;ao com 
a qualidade de seus produtos, os quais eram confeccionados de forma artesanal. Com a 
revolu<;ao industrial, surgiram alguns problemas com o acompanhamento da qualidade do 
produto, pais a produ<;ao passava a ser em grandes quantidades e as empresas 
inspecionavam os produtos acabados, separando aqueles que apresentavam algum tipo de 
defeito. No entanto, os metodos de entao nao eram totalmente eficientes. 
Ap6s a segunda guerra mundial, surgiram trabalhos importantes e expressivos sabre o 
tema qualidade, mais especificamente no Japao que estava empobrecido no p6s-guerra e 
necessitava reativar a sua economia. Nessa epoca apareceram names importantes como 
Kaoru Ishikawa, W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Philip B. Crosby e Armand V. 
Feigenbaum. Esses autores deram contribui<;oes muito significativas para a area da 
qualidade e seus trabalhos sao utilizados, atualmente, em todo o mundo pelas empresas que 
buscam tornar mais adequados seus processos de gestao (BROCKA e BROCKA, 1994; 
BALLESTERO-ALVAREZ, 2001 ). 
Ishikawa foi o primeiro a utilizar o termo Controle de Qualidade Total. A partir dos 
estudos desse autor foram criados metodos para diminuir a dispersao de dados e 
informa<;oes. Surgiram, entao, as sete ferramentas de Ishikawa, que sao bastante 
conhecidas e utilizadas atualmente: 1) grafico de Pareto, 2) diagrama de causa-efeito, 3) 
histogramas, 4) folhas de verifica<;ao, 5) graficos de dispersao, 6) fluxogramas e 7) cartas de 
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controle. Ishikawa defendia que a preocupac:;:ao com a qualidade nao devia ficar apenas com 
os especialistas. Esse autor entendia que qualquer operario fabril tinha condic:;:oes de 
conhecer e aplicar as ferramentas da qualidade (BROCKA e BROCKA, 1994). 
Em 1950, Deming foi ao Japao auxiliar no desenvolvimento do censo daquele pals. 
Em sua estada, proferiu varias palestras sobre controle estatfstico da qualidade. Os metodos 
desse autor acabaram sendo bastante difundidos e resultaram numa verdadeira revoluc:;:ao 
"no desenvolvimento do controle da qualidade nas industrias japonesas" (BALLESTERO-
AL VAREZ, 2001, p. 232). Por se recusar a receber honorarios por suas conferencias, devido 
ao empobrecimento do Japao no p6s-guerra, a Uniao de Cientistas e Engenheiros do Japao 
(JUSE- Japan Union of Scientists and Engineers) criou o "Premio Deming", que atualmente 
eo maier premio de qualidade conferido no Japao. 
Deming desenvolveu o PDCA (tambem chamado de Cicio de Deming), sigla de origem 
inglesa que significa plan, do, check e action. Ou seja, nas organizac:;:oes tudo deve ser 
planejado, executado, verificado e, sempre que necessaria, corrigido ou melhorado. 0 ciclo 
do PDCA e amplamente utilizado nos programas de qualidade total e premios da qualidade. 
Para o autor, 
Qualidade nao significa luxuria. Qualidade e um grau previsivel de 
uniformidade e dependemcia, baixo custo, satisfac;ao do mercado. Em outras 
palavras, qualidade e aquila que de que sempre o cliente necessita e quer. E 
desde que as necessidade e as desejos dos clientes estao sempre mudando, 
a soluc;ao para definir qualidade em termos do cliente e redefinir as 
especificac;oes constantemente (BROCKA e BROCKA, 1994, p. 77). 
A principal contribuic:;:ao de Juran consiste em dois aspectos: na definic:;:ao e na 
organizac:;:ao dos custos; no enfoque da qualidade como uma atividade administrativa. De 
acordo com Ballestero-Aivarez (2001, p. 169), a qualidade para Juran "e o con junto das 
atividades por meio das quais atingimos a adequac:;:ao ao uso, nao importando em que parte 
da organizac:;:ao estas atividades sejam executadas". 
Crosby desenvolveu a teoria do zero defeito, defendendo que a qualidade depende 
diretamente do esforc:;:o e dedicac:;:ao dos funcionarios, devendo estes executarem o trabalho 
corretamente da primeira vez. Para Crosby, nao existem argumentos que justifiquem o 
retrabalho e as falhas na produc:;:ao ou na execuc:;:ao dos servic:;:os, mesmo que estes tenham 
ocorrido por fatores independentes da vontade dos funcionarios, tais como defeitos em 
maquinas ou materiais. Esta teoria pode dar resultados a curto prazo. No entanto, com o 
passar do tempo e normal a motiva<;ao dos funcionarios diminuir e comprometer o 
desenvolvimento do program a de qualidade (BALLESTERO-AL VAREZ, 2001 ). 
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Feigenbaum introduziu o conceito de Controle de Qualidade Total e apresentou uma 
nova visao para a qualidade. Esse autor nao se preocupava apenas com os defeitos de 
produgao nos processos fabris, porque entendia que a qualidade e responsabilidade de 
todos e afeta toda a organizagao. 
De acordo com Brocka e Brocka (1994, p. 84- 85), Feigenbaum postulava que a 
A qualidade se estende alem dos defeitos no chao de fabrica; e uma filosofia e 
um compromisso para com a excelemcia. A qualidade e um modo de vida 
corporativa; um modo de gerenciamento. 0 Controle de Qualidade Total 
produz impacto par toda a empresa, que envolve a implementa<;ao das 
atividades de qualidade orientadas para os clientes. Esta e uma 
responsabilidade fundamental do gerenciamento geral, assim como as 
opera<;oes de linha de marketing, engenharia, produ<;ao, rela<;oes industriais, 
finan<;as e servi<;os e tambem a propria fun<;ao de controle de qualidade nos 
varios niveis econ6micos. 
0 movimento da qualidade chegou ao Brasil na decada de 1970, mas apenas 
comegou a ganhar espago e ser implementado nas empresas brasileiras quando algumas 
multinacionais, como a Volkswagem, comegaram a implantar internamente programas de 
qualidade e obter resultados positivos (BALLESTERO-AL VAREZ, 2001 ). 
Com o advento da globalizagao e a abertura de mercado que ocorreu no Brasil na 
decada de 1990, muitas empresas estrangeiras se instalaram no pals aumentando 
significativamente a concorrencia e a disponibilidade de produtos e servi<;os. As empresas 
nacionais, sentindo-se ameagadas e necessitando adaptar-se a nova realidade de mercado, 
come<;aram a promover mudan<;as na forma de gerenciamento e na estrutura de suas 
organiza<;oes. 
Programas de qualidade total deixaram de ser exclusividade de grandes corporagoes 
e passaram a ser implantados em todos os segmentos de mercado. Primeiro, par questoes 
de melhoria de produtividade; depois, com o objetivo de satisfazer as necessidades e 
superar as expectativas dos clientes que estao a cada dia mais exigentes em rela<;ao a 
qualidade dos produtos e servi<;os que procuram. 
Muitas empresas, na busca pel a qualidade total, estao adotando a certifica<;ao ISO 
9001 como forma de aumentar a competitividade. Segundo Viterbo Junior (1996, p.8), 
no atual cenario, a certifica<;ao ISO 9000 vem se tornando um requisite quase 
obrigat6rio para as empresas que desejam sobreviver no ambiente globalizado 
cada vez mais competitive, sejam elas de qualquer ramo de neg6cio. Assim, 
nao ha razao nenhuma para nao adotar o modelo ISO 9000 como alicerce do 
esfor<;o pela melhoria continua. 
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A ISO, que significa International Organization for Standardization (Organiza(fao 
lnternacional de Normaliza(fao ), foi criada em 23 de fevereiro de 1947. E. uma organiza9ao 
nao governamental vinculada a ONU e tern sua sede em Genebra. 0 objetivo da ISO e 
desenvolver normas tecnicas que facilitem o comercio internacional, garantindo aos clientes 
que as especifica96es dos produtos e servi9os contratados serao cumpridas. 
No final da decada de 1950 as for9as armadas americanas, envolvidas com a guerra 
fria e com a corrida espacial, necessitavam garantir o bam desempenho dos produtos 
desenvolvidos pela industria militar. Come(fou, entao, um processo para melhor qualificar os 
fornecedores e garantir a confiabilidade de seus produtos e servi9os. Assim surgiu a norma 
Military Standard. A partir de entao, surgiram outras normas com o objetivo de garantir a 
seguran9a de empreendimentos complexos e de alto risco, como o da Agencia lnternacional 
de Energia Atomica ( BALLESTERO-AL VAREZ, 2001 ). 
Na decada de 1970 a qualifica9ao de fornecedores ja era uma pratica adotada par um 
grande numero de empresas em todo o mundo. No Brasil, essa pratica teve infcio com o 
programa nuclear brasileiro, sendo posteriormente adotado pela Petrobras e por outras 
estatais. Na decada de 1980 a ISO iniciou a elabora9ao de normas genericas para a 
qualidade, chamadas de sistemicas - IS0/9000, tendo em vista que as mesmas tratavam do 
processo produtivo como um todo. 
No Brasil, a Associa9ao Brasileira de Normas Tecnicas- ABNT representa a ISO e as 
normas par ela elaboradas sao registradas no lnstituto Nacional de Metrologia, Normaliza(fao 
e Qualidade Industrial - INMETRO. Ap6s o registro, as mesmas passam a ser consideradas 
normas oficiais brasileiras (CUNHA, 2005). 
Se a empresa ja possui um programa de qualidade implantado, as normas da ISO 
9000 tornam-se faceis de serem usadas, pais os termos utilizados sao amplamente adotados 
nos sistemas de qualidade. No entanto, par tratarem-se de normas genericas, exigem um 
pouco de esfor9o para adapta-las e implanta-las. Segundo Hutchins (1994, p. 5), 
estas normas foram desenvolvidas para serem genericas e aplicaveis em 
companhias de multiples setores industriais. Em consequencia disso, muitas 
vezes as normas nao sao faceis de serem implementadas ou encaixadas em 
um processo, sistema, ou industria especificos. Contudo, com esforc:;:o e 
inventividade, as normas para a qualidade ISO 9000 podem ser aplicadas 
amplamente e bern adaptadas a cases, a processes ou a produtos 
especificos. 
Vale ressaltar, todavia, que o simples fato de implantar uma norma ISO 9000 nao e 
garantia de qualidade e sucesso. E. necessaria que a empresa estabele9a um bam 
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planejamento estratt3gico, defina claramente sua missao, a visao para os pr6ximos anos, os 
pontos fortes e fracas, os riscos e oportunidades de mercado e as estrategias de curta e 
Iongo prazo. Somente ap6s essas atitudes paden~ utilizar a qualidade como um instrumento 
para alcanc;ar os objetivos estrategicos trac;ados. De acordo com Viterbo Junior (1996, p.8), 
A implementagao de um solido sistema documentado da Qualidade, segundo 
os requisites da serie ISO 9000 eo primeiro passe para a Qualidade Total, ou 
seja, e a carteira de habilitagao para a empresa dirigir rumo a excelencia, nao 
significando entretanto que ela ira dirigir bem. 
A norma ISO 9000 tern como prioridade a satisfac;ao dos clientes, enfatizando a 
melhoria continua e tendo como base os oito principios da gestao da qualidade: 1) foco no 
cliente; 2) lideranc;a; 3) envolvimento das pessoas; 4) abordagem por processo; 5) 
abordagem segundo um sistema de gestao; 6) melhoria continua do desempenho global da 
empresa; 7) tomada de decisao e, 8) beneficios mutuos nas relac;oes com os fornecedores 
(BALLESTERO-AL VAREZ, 2001 ). 
0 princfpio de gestao da qualidade, segundo a ABNT, e uma crenc;a ou regra 
fundamental. E abrangente de forma a conduzir e gerir uma empresa com o objetivo de 
melhorar constantemente seu desempenho a Iongo prazo, focando seus clientes e todas as 
partes interessadas (TOMELIN, 2005). 
Foco no cliente refere-se ao fato de que a organizac;ao deve preocupar-se com todas 
as caracterfsticas e atributos dos produtos e servic;os, os quais determinam o grau de 
satisfac;ao dos clientes. Deve-se buscar conhecer as necessidades atuais e antecipar as 
expectativas futuras dos clientes e dos mercados potenciais (SARGA<;O, 2005). 
Em mercados altamente competitivos, a satisfac;ao dos clientes desempenha um papel 
particularmente crftico, sobretudo, onde ha grande diferenga entre fidelidade de clientes 
meramente satisfeitos ou altamente satisfeitos. Segundo (LOVELOCK e WRIGHT, 2001, p. 
113), 
os clientes experimentam varios nfveis de satisfagao ou descontentamento 
ap6s cada experiencia de servigo de acordo com a medida na qual suas 
expectativas foram atendidas ou ultrapassadas. Considerando que a 
satisfagao e um estado emocional, suas reagoes p6s-compra podem envolver 
raiva, insatisfac;ao, irritac;ao, indiferenc;a ou alegria. 
0 princfpio da lideranc;a diz respeito ao papel fundamental desempenhado pela 
direc;ao, a qual deve demonstrar comprometimento com os valores e os objetivos trac;ados, 
motivando as pessoas a atingir as metas planejadas e, consequentemente, a excelencia. "A 
alta direc;ao deve fornecer evidencia do seu comprometimento com o desenvolvimento e com 
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a implementagao do sistema de gestao da qualidade e com a melhoria continua de sua 
eficacia" (ABNT, 2000, p. 6). 
0 envolvimento das pessoas de todos os niveis da organizagao possibilita o 
aproveitamento das habilidades de cada urn em beneficia da empresa e a promogao do 
desenvolvimento de suas potencialidades. Para tanto, e necessaria propiciar urn ambiente 
favoravel, valorizando e promovendo o bern estar da forga de trabalho, tendo em vista que 
"pessoas com habilidades e competencias distintas formam equipes de alto desempenho 
quando lhes e dada autonomia para alcangar metas bern definidas" (SARGAQO, 2005, p. 
11 ). 
Os principios da abordagem de processo sao pontos importantes da ISO. Os mesmos 
promovem a adogao de uma abordagem para o desenvolvimento, implementagao e melhoria 
da eficacia de urn sistema de gestao da qualidade, cujo objetivo final e o aumento da 
satisfagao dos clientes (ABNT, 2000). 
A abordagem por processos surgiu em 1950 atraves do enfoque sistemico. Para a 
teoria sistemica a organizagao e urn conjunto de subsistemas que trabalham de forma 
coordenada como urn unico sistema global. Nesse processo existem tres variaveis: o cliente, 
que define o que quer comprar e cada vez exige mais qualidade; a concorrencia, que induz o 
aumento da qualidade dos produtos e servigos para atender os clientes e garantir posigao de 
mercado; o ciclo constante de mudangas, impulsionado pelo crescente avango da ciencia e 
da tecnologia. Na opiniao de Ballestero-Aivarez (2001, p.18): 
a organiza<;ao deve-se concentrar suas analises nos processes, focalizar a 
administra<;ao na simplifica<;ao dos processes pelos quais os produtos sao 
criados e na elimina<;ao das tarefas que nao agregam valor ao produto. E, 
justamente, por essa razao que essa e a visao adotada como metodologia 
fundamental na nova pratica administrativa. 
As organizagoes que buscam funcionar adequadamente e atingir a excelencia, devem 
identificar o inter-relacionamento entre os processos e gerencia-los adequadamente, pois 
normalmente a saida de urn processo representa e entrada no processo seguinte. Tambem, 
devem considerar os interesses das diferentes partes da organizagao, pois as mesmas sao 
fundamentais para o fornecimento das informa<;oes que irao alimentar os processos e, 
consequentemente, definir a satisfagao dos clientes e da sociedade em geral. Para identificar 
as necessidades das partes interessadas, e necessaria avaliar constantemente o grau de 
satisfagao das mesmas e identificar se as suas expectativas foram atendidas. 
A NBR ISO 9001, no item que se refere a abordagem de processo, apresenta uma 
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nota sugerindo que se pode utilizar a metodologia do PDCA em todos os processes (ABNT, 
2000). 
0 princfpio da melhoria continua do desempenho global da empresa, define que a 
melhoria do desempenho e urn processo continuo e permanente, tendo em vista que o 
mundo e as coisas estao em constante mudanga. Da mesma forma, as necessidades dos 
clientes sofrem alteragoes, seja pelo avango tecnol6gico, seja pela pressao da concorrencia. 
Portanto, as empresas devem reavaliar e adequar seus processes de modo continuo, de 
acordo com as mutantes realidades de mercado. 
Outro princfpio, o da tomada de decisao, diz que as decisoes devem ser baseadas em 
fatos e informagoes reais extrafdas da empresa. Para tanto, e necessaria desenvolver 
indicadores que possam monitorar e medir de forma eficaz os resultados, para subsidiar a 
analise dos processes e auxiliar a organizagao a resolver os problemas e a melhorar sua 
eficacia e eficiencia (BALLESTERO-AL VAREZ, 2001 ). 
Os beneffcios mutuos nas relagoes com os fornecedores sao de extrema importancia 
para uma gestao eficiente. Os mesmos estabelecem a necessidade do trabalho em parceria 
entre todas as partes interessadas no neg6cio (clientes, acionistas, empregados, 
fornecedores, comunidade, governo e demais agentes ), resultando relacionamentos 
duradouros e que satisfazem todas as partes (TOMELIN, 2005). 
2.2. Estudos e pesquisas anteriores relacionados ao projeto 
lnumeras empresas e 6rgaos publicos tern implantado sistemas de gestao da 
qualidade. Walter (2005), por exemplo, relata sua experiencia de implantagao da Norma ISO 
9001:2000, na Biblioteca Ministro Victor Nunes Leal do Supremo Tribunal Federal, em 2003. 
Essa autora destaca a importancia da gestao da qualidade em unidades de 
informagao para usuaries da doutrina jurfdica e das normatizagoes legais. Em seu trabalho, 
Walter (2005) descreve as etapas de implantagao da Norma ISO 9001:2000, os requisites de 
documenta((ao de procedimentos, as altera96es de rotinas e a padroniza9ao do trabalho. 
A biblioteca Ministro Victor Nunes Leal foi uma das primeiras bibliotecas brasileiras a 
receber a certifica((ao ISO 9001, o que ocorreu em 23/05/03. Na epoca da certifica9ao a 
Coordenadoria de Biblioteca possufa cinco sessoes: sele((ao e intercambio, peri6dicos, 
processamento bibliografico, referencia, emprestimo e circulagao, bibliografia e pesquisa 
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juridica. 0 escopo definido para a certificac;ao foi o atendimento de necessidades de 
informac;ao de usuarios internos e externos, referentes a pesquisas de doutrina jurfdica e de 
legislac;ao. 
Entre o inicio dos trabalhos para implantac;ao da ISO 9001 e a certificac;ao, 
transcorreram apenas quatro meses. lsso foi possivel porque ja havia trabalhos referentes a 
qualidade em andamento desde 2000, ana em que foi publicada a resoluc;ao n° 210 que 
instituiu o programa de qualidade do STF e posteriormente pela resoluc;ao n° 214 que 
instituiu a poHtica da qualidade para o tribunal. 
0 objetivo de implantac;ao da ISO 9001 na biblioteca Ministro Victor Nunes Leal foi, 
segundo Walter (2005, p. 10): 
A politica da qualidade do STF, que, em sua formulagao, registra a 
consciencia de que suas ac;oes afetam diretamente a vida de milhares de 
cidadaos, de que sua conduta representa um paradigma para as outras 
instancias do Poder Judiciario no pais e de que seus servidores devem 
sempre buscar melhorar seus trabalhos, para que os processes sejam 
julgados com a maior celeridade possfvel. 
As etapas de implantac;ao da norma ISO 9001 foram: 1) definic;ao de urn cronograma 
de trabalho, com identificac;ao de responsabilidades; 2) definic;ao do escopo a ser certificado; 
3) realizac;ao de treinamento sabre a ISO 9001 :2000; 4) elaborac;ao da documentac;ao; 5) 
estudo da norma e da sua aplicac;ao no escopo; 6) estudo da politica de qualidade do STF e 
sua relac;ao com os trabalhos desenvolvidos pela biblioteca; 7) redefinic;ao de rotinas, 
realizac;ao de pesquisas de necessidades de informac;ao com os clientes e, 8) publicac;ao de 
documentos. 
A autora concluiu que embora a implantac;ao da ISO tenha exigido esforc;o e 
dedicac;ao extra dos servidores, inclusive, algumas vezes estresses pessoais e coletivos, a 
mesma apresentou resultados positivos, tais como: aumento da integrac;ao e uniao dos 
servidores; maior rastreabilidade dos processos em andamento; maior padronizac;ao das 
ac;oes; requisitos dos clientes identificados com maior clareza; monitoramento par 
amostragem das pesquisas realizadas; finalizac;ao de manuais de servic;os que dao suporte 
as pesquisas e aos trabalhos tecnicos da Coordenadoria de Biblioteca; melhoria nos 
controles de pesquisas; crescimento pessoal e profissional de cada urn dos servidores 
(WALTER, 2005) 
Carvalho e Toledo (2000) realizaram uma pesquisa explorat6ria envolvendo 25 
empresas quimicas e petroquimicas brasileiras, na sua maioria lideres no mercado em que 
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atuam. 0 objetivo da pesquisa foi verificar aspectos dos processes de restruturac;ao e avaliar 
o estagio de implantac;ao das normas ISO 9000 e ISO 14000, alem dos programas de 
qualidade vigentes. 
Segundo os autores, no perfodo de 1990 a 1996 as industrias do setor qufmico e 
petroqufmico no Brasil passaram par uma reestruturac;ao devido a abertura comercial que 
resultou no aumento da concorrencia. Em consequencia disso, houve reduc;ao de mais de 
50% dos pastas de trabalho, aumento das automac;oes dos processes, forte reduc;ao do nfvel 
de endividamento, implantac;ao de unidades produtivas de acordo com padroes 
internacionais, adoc;ao de medidas preventivas relacionadas a quest6es de seguranc;a, 
saude e meio ambiente. 
A partir de entao, essas empresas passaram a implantar programas de qualidade, 
entre eles ISO 9000, para aliar a qualidade a produc;ao, e garantir a satisfac;ao dos 
consumidores. Em relac;ao a ISO 9000, a pesquisa desenvolvida investigou a sua 
implantac;ao, o criteria de escolha da norma, a aplicac;ao parcial ou total, o 6rgao certificador 
e o seu usa ou nao em publicidade. 
Os resultados da pesquisa demonstraram que das 25 empresas, apenas 3 ainda nao 
tam a certificac;ao ISO. No entanto, essas pretendiam obte-la ate o final do ana 2000. Das 22 
empresas ate entao certificadas, 86,30% o fizeram atraves de urn 6rgao certificador 
estrangeiro, evidenciando a preocupac;ao com o reconhecimento internacional da 
certificac;ao. As empresas que utilizam a ISO em publicidade correspond em a 68,1% do total. 
Dentre as 23 empresas pesquisadas, 56,5% consideram que a norma se tornou uma 
barreira comercial, considerando que a mesma tornou-se uma exigencia para a exportac;ao 
como forma de garantia da qualidade dos produtos e servic;os. E significative o dado segundo 
o qual 91 ,3% dessas empresas utilizam a certificac;ao como criteria de selec;ao de 
fornecedores. 
Com os resultados da pesquisa foi passive! evidenciar urn aumento significative nos 
niveis de controle de qualidade, comparando-se com pesquisas realizadas no inicio da 
decada de 1990. 
Para os autores, 
ja tendo sido considerada urn excelente instrumento de marketing, a 
certifica<;ao pode estar deixando de ser urn diferencial nesse sentido pela sua 
ampla difusao. Atualmente nao se considera uma vantagem ter a ISO 9000, 
mas uma desvantagem nao te-la (CARVALHO e TOLEDO, 2000, p. 11 ). 
A pesquisa tambem demonstrou que a norma ISO 14000 nao esta tao difundida como 
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a ISO 9000. No entanto, 60% das empresas informantes demonstraram ter inten9ao de obte-
la ate o final do ano 2000. 
As certifica96es ISO 9000 e ISO 14000, entretanto, nao podem ser 
consideradas uma condi9ao suficiente para uma boa qualidade ou prote9ao 
ambiental. Um born sistema da Qualidade e condi9ao necessaria para atingira 
Qualidade Total, e esta nao pode ser atingida sem sistemas e procedimentos 
adequados. Como mencionado, a ISO 9000 nao determina a qualidade do 
produto, devendo ser vista apenas como ponto de partida da excelencia da 
Qualidade Total. A ISO 14000, por sua vez, nao faz com que as empresas 
deixem de poluir mais ou menos, e sim que exista uma forma eficaz de 
gerenciamento ambiental (CARVALHO e TOLEDO, 2000, p. 12). 
3. DIAGNOSTICO ATUAL 
3.1. Descri~ao do problema 
A Coordenar;ao de Planejamento e Administra9ao da URPB, embora atenda a demanda 
de atividades sob sua responsabilidade, necessita implantar melhorias em seus processes 
para melhorar a qualidade dos servir;os prestados. A maioria dos processes da CPA ainda 
nao estao descritos, consequentemente nao ha defini9ao formal de autoridades e 
responsabilidades para o desenvolvimento das atividades. 
Embora fa9a parte das atividades da CPA definir e acompanhar indicadores estrategicos 
da URPB, ainda nao existem indicadores para acompanhar e avaliar o desempenho dos 
processos desenvolvidos pela mesma. Tambem nao existem mecanismos para definir a 
satisfa9ao dos clientes e identificar as suas reais necessidades. 
Ap6s esse processo, deve-se, entao, desenvolver urn trabalho de divulgar;ao e 
orientar;ao dos seus clientes. 
3.2. Analise das causas do problema 
Na CPA nao sao realizadas pesquisas de satisfa9ao e de identifica9ao das 
necessidades dos clientes. Portanto, a Coordena9ao utiliza informa96es de senso comum 
para realizar suas atividades, correndo, com isso, o risco de nao estar atendendo as reais 
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necessidades dos seus clientes. 
Alem disso, a CPA e uma coordenagao nova, que foi criada em abril de 2004. Assim, 
faz-se necessaria efetuar urn levantamento de todas as suas atividades, bern como definir 
claramente responsabilidades e promover padronizagao de procedimentos e normatizagao 
dos processos. 
3.3. lmportancia percebida pelo pessoal da area, dirigentes, clientes em rela~ao ao 
problema e prioridade de sua resolu~ao 
Os colaboradores da CPA reconhecem a importancia e a necessidade de desenvolver 
urn projeto que possibilite o desenvolvimento de suas atividades de forma organizada, dentro 
dos padroes da qualidade, de forma que se possa medir e monitorar os resultados e 
promover melhorias constantes, alem de se obter o reconhecimento dos demais 
colaboradores da URPB. 
A coordenagao da CPA tambem define como importante, necessaria e urgente o 
desenvolvimento das agoes projetadas. Alem disso, a gerencia da URPB aprovou o Projeto 
de lmplantagao da ISO 9001 e comprometeu-se em dar o apoio necessaria para a sua 
implantagao. 
No entanto, e normal e esperado que ocorram resistencias durante as etapas de 
implantagao, tendo em vista que o processo exigira mudanga de atitudes, novos esforgos no 
atendimento de metas e promogao de melhorias constantes. Por isso, no fundo, surgira uma 
nova forma de trabalhar, o que, num primeiro momenta, podera gerar insegurangas. Em 
contrapartida, espera-se que, com o passar do tempo, surjam resultados bastante positivos. 
Quanto aos clientes, alguns demonstram aprovagao em relagao a implantagao da ISO. 
Outros, porem, mostram-se indiferentes ou mesmo contrarios, pois acreditam ser mais urn 
modismo que nao trara retornos reais a Gerencia. De qualquer forma, a maioria dos clientes 
desconhece o funcionamento da ISO. Mas, faz parte do projeto apresentar-lhes a 
metodologia a ser desenvolvida e os beneffcios decorrentes dela. 
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3.4. Disponibilidade de recursos e competencias para resolver o problema 
A coordenagao de Planejamento e Administragao dispoe de estrutura ffsica necessaria 
para implantagao do projeto. Tambem dispoe de pessoal qualificado e competente para tal, 
sendo que 71 ,43% dos seus colaboradores tern formagao de nfvel superior, 14,29% esta em 
fase de conclusao de curso superior. AI em disso, 57,14% dos colaboradores ja participaram 
da Escola Sanepar da Qualidade. 
Como o objetivo deste projeto e a implantagao da IS0:9001, visando a certificagao 
interna pela APE/Qualidade da Sanepar, e considerando que as pessoas envolvidas 
trabalham todas na cidade de Pato Branco, os custos envolvidos serao apenas com 
despesas com locagao de equipamentos e materiais para treinamento. 
4. PROPOSTA 
4.1. Metoda, modelo, sistema e processos a serem implantados 
Muitas ferramentas da qualidade sao voltadas para a medigao e o controle dos 
processes de produgao. Todavia, as mesmas quase "esquecem" das areas administrativas e 
de apoio das empresas. Ja a ISO 9000 e uma metodologia voltada para a organizagao como 
urn todo, que pode ser aplicada em qualquer processo ou empresa, independentemente de 
tamanho, localizagao ou atividade. 
A ISO tern reconhecimento e aceitagao internacional, e tern como objetivo definir os 
requisites para que uma empresa possa garantir a qualidade de seus produtos e servigos, 
bern como a satisfagao de seus clientes. Ela estabelece os requisites que o sistema de 
qualidade deve enfocar. No entanto, nao define como devera ser feito, deixando livre para 
que a empresa defina a melhor forma de implanta-la, de acordo com suas pr6prias 
caracterfsticas e pecularidades. 
Segundo a ABNT (2000): 
A certificac;ao ISO, garante a implantac;ao eficaz dos sistemas de controle e 
garantia da qualidade nas organizac;oes, diminuindo a perda de produtos e os 
custos da produc;ao. Oeste modo, aumenta a competitividade das 
organizac;oes certificadas frente as que nao estao. A certificayao tambem 
aumenta a satisfac;ao do cliente e facilita a venda de produtos e a introduc;ao 
destes em novos mercados ja que sao comprovadamente projetados e 
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fabricados de acordo com as expectativas do mercado consumidor. 
As empresas que implantam a metodologia ISO 9000 obtem beneffcios significativos, 
tais como a redu<;ao de custos, a melhoria dos processes produtivos e um maior 
envolvimento e comprometimento das pessoas. 
Durante a implanta<;ao deste projeto e para medi<;ao e acompanhamento dos 
resultados obtidos, serao utilizadas tambem as seguintes ferramentas da qualidade: 
a) Brainstorm 
E uma tecnica utilizada para despertar a criatividade nas pessoas, cujo objetivo e 
conseguir um grande numero de sugestoes e ideias que possam auxiliar a identificar as 
possfveis causas de um problema, bern como possfveis solu<;6es. 
Normalmente o brainstorm ocorre durante uma reuniao, na qual as pessoas sao 
estimuladas a darem um ideia a cada rodada, ou passar, ate que chegue novamente a sua 
vez. As ideias em um primeiro memento sao apenas anotadas, nao podendo, nessa fase, 
haver crfticas ou qualquer forma de avalia<;ao. Um aspecto positive e que permite a 
participa<;ao ate mesmo das pessoas mais tfmidas. 
Ap6s esta etapa, as sugestoes serao analisadas, sendo descartadas as repeti<;oes ou 
os itens sem importancia. 
b) Diagrama de Causae Efeito 
Tambem conhecido como diagrama de ISIKAWA e Diagrama Espinha de Peixe, tern 
por objetivo identificar, atraves de representa<;ao gratica, as provaveis causas de um 
problema. 
Normalmente esta ferramenta e utilizada ap6s uma reuniao onde foi realizado um 
brainstorm. E importante que haja a participa<;ao de todas as pessoas envolvidas no 
processo pois, desta forma, aumenta-se a probabilidade de se identificar todas as causas do 
problema. 
ct' 
Figura 2: Esquema do Diagrama de Causa e Efeito. 
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Etapas para elaboragao de urn diagrama de causa e efeito: 
1 a - ldentificagao do problema e colocagao do mesmo dentro de urn retangulo do I ado 
direito, no final do eixo. 
2a - Definigao das causas principais do problema e colocagao das mesmas nos 
retangulos em torno do eixo. Estas causas sao denominadas de 6M, ou seja, material, 
mao-de-obra, maquinas, metodos, meio ambiente e medidas. 
3a - ldentificagao das causas secundarias, sendo que cada causa principal possui uma 
ou mais causas secundarias. No grafico elas aparecem associadas a uma causa 
principal. 
c) Fluxograma 
0 fluxograma e utilizado para representar de forma resumida e 16gica as rotinas ou os 
procedimentos de uma organizagao. Ele representa de forma dinamica o fluxo ou a 
sequencia normal do trabalho. 
Figura 3: Estrutura do Fluxograma. 
Atraves do fluxograma e possivel verificar a sequencia de urn trabalho, identificar as 
possiveis falhas e evitar dispersao de recursos materiais e humanos o que, por sua vez, 
promove a melhoria do processo. Existem varias tecnicas para elaboragao de urn 
fluxograma. No entanto, normalmente ele deve ser construido de cima para baixo e da direita 
para a esquerda. 
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d) 5 w e 2 h 
E uma tecnica que serve para definir de forma clara e detalhada as etapas de urn 
processo, atraves da descric;ao das respostas para as seguintes perguntas: 
0 Que (What): qual atividade devera ser desenvolvida? 
Quem (Who): quem serao os responsaveis pel a atividade? 
Quando (When): quando as atividades serao realizadas? 
On de (Where): onde a atividade sera desenvolvida? 
Por que (Why): por que a atividade devera ser desenvolvida, quais os beneffcios? 
Como (How): como serao as etapas de desenvolvimento da atividade? 
Quanto (How Much): quais serao os custos decorrentes da execuc;ao da atividade? 
e) Benchmarking 
E urn processo que consiste em pesquisar e identificar empresas reconhecidas pela 
qualidade de seus produtos ou servic;os, para realizar visitas para troca de experiencias e 
informac;oes como objetivo de promover melhorias nos processes internos da organizac;ao. 
Segundo Rigoni (2005, p.1 ), 
benchmarking e urn processo de pesquisa que permite realizar compara<;:oes 
de processes e praticas, para identificar o melhor do melhor e alcanyar urn 
nfvel de superioridade ou vantagem competitiva. 
Existem quatro formas de benchmarking: a) o interno, que e realizado entre os 
departamentos da empresa; b) o funcional, que serve para trocar informac;oes sobre uma 
atividade ou produto; c) o competitive, que consiste em observar as praticas adotadas pelos 
concorrentes; e d) o generico, que e baseado em urn processo que afeta varias func;oes da 
organizac;ao e pode ser encontrado na maioria das empresas. 
4.2. Etapas da implantac;ao e cronograma 
Todo processo de mudanc;a, principalmente quando tern reflexos sobre o 
comportamento e atitudes das pessoas, requer urn tempo para que as mesmas assimilem o 
que ira acontecer e conhec;am as razoes da mudan<;:a. E necessaria que os beneffcios sejam 
apresentados e haja aceitac;ao da maioria do pessoal para se obter exito na implantac;ao. 
A intenc;ao de desenvolver urn projeto para implantac;ao da ISO 9001 :2000 foi 
apresentada para os empregados da Coordenac;ao de Planejamento e Administrac;ao da 
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URPB, em novembro de 2005. Na ocasiao, houve aceitagao de todo o grupo. Durante o mes 
de janeiro de 2006, ocorreram conversas informais individuais e em grupo, para informar os 
objetivos da ISO e as possiveis melhorias que ocorreriam na Coordenagao. 
No inicio do mes de fevereiro de 2006, ocorreu a primeira reuniao formal com o 
grupo. Na mesma foram discutidos o conceito e os objetivos da ISO, definidos os processos 
que seriam certificados e solicitada a colaboragao de todos para a elaboragao de um 
diagn6stico da Coordenagao que refletisse a realidade. 
Como o objetivo e a implantagao da ISO 9001 :2000, visando a certificagao interna 
pela Sanepar atraves da APE-Qualidade, e considerando que esta ultima ja tern experiencia 
em certificagao ISO 9000 e 14001, ela prestara consultoria para a CPA. Tendo em vista que 
esta e a primeira certificagao na area de servigos da Sanepar, serao realizadas visitas de 
benchmarking em empresas que tenham certificagao semelhante na area de prestagao de 
servigos para troca de informagoes e experiencias. 
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MAPEAMENTO DE PROCESSOS DA COORDENACAO DE PLANEJAMENTO E ADMINISTRACAO 
ALTA DIRECAO 
1 
PLANEJAMENTO RECURSOS HUMANOS 
- Planejamento da URPB - Administra9ao de Pessoal 
- Acompanhamento de custos - Admissao e demissao 
e despesas - Treinamentos 
- Controls do plano de gestao 
- Avaliacao de indicadores 'c(;;RDENACAO ~._1'-....~---,-----' J ( PLANEJAMEN1.:0 E J t 
FINANCEIRO ......... ~INISTRACAO_.. /POlO ADMINISTRATIVO 
- Pagam entos 
- Contabiliza9ao 
- Controls de bens patrimoniais 
- Compras 
+----• -Processos administrativos 
- Controls de Contratos 
- Frota de veiculos 
FORNECEDORES: USMA, USTI, USFI,USAQ, USRH, USCT. USJU, USIA 
CLIENTES: COORDENA(:AO DE REDES, COORDENA(:AO INDUSTRIAL E COORDENA(:AO DE CLIENTES DA URPB 
Fluxo de informa96es ................... 
Atividades que agregam valor ,. "' 
Figura 4: Escopo da certifica~ao da Coordena~ao de Planejamento e Administra~ao 
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4.2.1. Etapas da lmplantac;ao da ISO 9001 na Coordenac;ao de Planejamento e 
Administrac;ao da URPB 
ISO 
4.1 
4.2.1 
4.2.2 
OQUE FAZER 
Treinamento de leitura e 
interpretac;ao da NBR ISO 
9001:2000 para os empregados da 
CPA 
ldentificac;ao e definic;ao dos 
processes que farao parte do SGQ 
Criar indicadores para monitorar, 
medir e analisar os processes 
Providenciar documento que 
oficializou a Polftica da Qualidade 
Elaborar procedimentos 
documentados para o 
planejamento, operac;ao e controle 
dos processes identificados 
Elaborar manual da qualidade 
contendo o escopo, as exclus5es e 
documentos pertinentes para cada 
urn dos requisites e a descric;ao e 
interac;ao entre eles. 
4.2.3 Treinamento sobre o Sistema 
Normative, para os empregados da 
CPA 
4.2.4 
Treinamento sobre o documento 
corporative IT/NEG/002 
Utilizar o documento IT/NEG/002 
QUEM 
APE-
Qualidade 
CPA 
CPA 
CPA 
CPA 
CPA 
APE-
Qualidade 
APE-
Qualidade 
CPA 
QUANDO COMO 
30/06/06 Treinamento com aula 
expositiva 
31/03/06 Analisar as atividades da CPA, 
para identificar e definir os 
processes que farao parte do 
SGQ 
31/07/06 Avaliar indicadores existentes e 
criar novos 
31/03/06 Providenciar c6pia da ata de 
REDIR. 
31/07/06 Elaborar fluxograma dos 
processes da CPA e analisa-
los, com o objetivo de 
identificar oportundidades de 
melhorias. 
Verificar no SN os documentos 
corporativos existentes e, se 
necessaria, criar novos 
documentos, conforme 
PF/NEG/001 - Sistema 
Normative. 
30/09/06 Elaborar manual do Sistema de 
Gestae da Qualidade. 
30/06/06 Treinamento sobre consultas e 
criac;ao de novos documentos. 
30/06/06 Treinamento 
expositiva 
31/06/06 Ac;ao especifica 
com aula 
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Etapas de lmplanta~ao da ISO 9001 na Coordena~ao de Planejamento e Administra~ao da URPB 
ISO 0 QUE FAZER QUEM QUANDO COMO 
5.1 Evidenciar o comprometimento da Utilizar mecanismos de 
alta direc;ao com 0 divulgac;ao, como por exemplo: 
desenvolvimento, implementac;ao e CPA 31/07/06 planejamento estrategico da 
melhoria continua do SGQ atraves unidade, reuniao de analise 
da: Comunicac;ao aos crftica, intranet, cartazes, 
colaboradores da importancia em editais, e-mail, etc. 
atender os requisites do cliente, 
regulamentares e estatutarios; Criar lA com OS objetivos e 
definic;ao dos objetivos da metas da unidade. 
qualidade, conduc;ao das analises 
crfticas e garantia da 
disponibilidade de recursos. 
5.2 Definir os requisites declarados e CPA 31/07/06 Realizar reuniao com os 
nao declarados pelos clientes clientes para definic;ao dos 
requisites 
Os indicadores existentes 
serao avaliados em relac;ao a 
5.4.1 Definir indicadores para CPA 30/06/06 sua aplicabilidade e 
atendimento a Polftica da atendimento dos objetivos da 
Qualidade polftica da qualidade. Se 
houver necessidade, serao 
criados novos indicadores. 
Definir mecanismos de CPA 30/06/06 Divulgar aos empregados a 
comunica<;ao dos objetivos da eficacia do SGQ, utilizando os 
qualidade e dos requisites dos canais de comunicac;ao 
clientes para os empregados disponfveis. 
5.4.2 lnserir no MQ texto referente ao CPA 30/09/06 Ac;ao especffica 
planejamento e manutenc;ao da 
integridade do SGQ 
5.51 Definir e informar aos empregados CPA 10/08/06 Treinamento sobre OS 
as responsabilidade e autoridades documentos descritos, para os 
doSGQ empregados da CPA 
5.5.2 Designar formalmente 0 Gerente da 12/05/06 Atraves de informac;ao 
representante para o SGQ URPB especffica, designando 0 
representante 
5.6.1 Definir prazo e realizar as analises CPA 30/09/06 Elaborar cronograma de 
crfticas, incluindo avaliac;ao de reunioes para analises crfticas. 
oportunidades para melhoria e 
necessidades de mudanc;as no 
SGQ. 
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Etapas de lmplanta~ao da ISO 9001 na Coordena~ao de Planejamento e Administra~ao da URPB 
ISO 0 QUE FAZER 
5.6.2 Desenvolver mecanismos para 
registrar e disponibilizar 
informa<;oes para as reunioes de 
analise critica. 
5.6.3 lncluir como "saidas" das atas de 
reuniao de analise critica os itens 
exigidos pela NBR ISO 9001 
Definir requisites de competencia, 
educa<;ao, treinamento, habilidade 
6.2.1 e experiencia apropriados, do 
pessoal que executa as atividades 
que afetam a qualidade do produto. 
6.2.2 Criar mecanisme para avalia<;ao da 
eficacia dos treinamentos 
Evidenciar que a infra-estrutura 
existents e adequada para 0 
6.3 desenvolvimento das atividades, 
atendendo os requisites do produto 
QUEM 
CPA 
CPA 
CPA 
CPA 
CPA 
QUANDO COMO 
30/09/06 Utilizar informa<;oes sobre 
resultados de auditorias, 
desempenho dos processes, 
situa<;ao das a<;oes preventivas 
e corretivas, ou qualquer 
mudan<;a que possa vir a afetar 
o sistema de gestae da 
qualidade. 
Utilizar o PF/NEG/004 - A<;oes 
Corretivas e Preventivas. 
30/09/06 As saidas da analise critica sao 
as decisoes tomadas, as quais 
servirao de subsidio para as 
a<;oes de melhorias da eficacia 
do SGQ, em rela<;ao aos 
processes, ateridimento dos 
requisites dos clientes, 
necessidades de recursos e 
melhoria dos produtos. 
15/06/06 
Criar documento definindo os 
requisites de competencia para 
desenvolver as atividades da 
CPA. 
Treinar os empregados de 
acordo com as necessidades 
de competencia exigidas. 
Garantir que os empregados 
tenham consciencia da 
importancia de suas atividades, 
para o bom desempenho do 
sistema de gestae da 
qualidade. 
30/08/06 Utilizar mecanisme definido 
pela USRH. 
0 gerente da U RPB devera 
emitir parecer confirmando que 
30/04/06 os equipamentos disponiveis 
sao suficientes para 
atendimento aos requisites do 
produto. 
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ISO 0 QUE FAZER 
6.4 Evidenciar que os ambientes de 
trabalho sao adequados para 
alcan9ar a conformidade com os 
requisites do produto 
7.1 Plane jar a realiza9ao do produto, 
observando os objetivos da 
qualidade e os requisites para o 
produto. 
7.2.1 ldentificar os requisites exigidos 
pelo cliente, inclusive os nao 
declarados pelo mesmo e os 
requisites relacionados ao produto. 
7.2.2 Promover analise critica dos 
requisites relacionados ao produto 
Definir mecanisme apropriado para 
comunica9ao com o cliente para 
7.2.3 informa96es sobre o produto e 
possiveis reclama96es 
QUEM 
Tecnico de 
Seguran9a 
CPA 
CPA 
CPA 
CPA 
QUANDO COMO 
30/04/06 Proceder avalia9ao dos 
ambientes de trabalho. 
Criar procedimentos 
documentados com os roteiros 
30/06/06 para execu9ao das atividades 
Definir registros necessaries 
para fornecer evidencias de 
que o processo de realiza9ao e 
o produto resultants atendem 
aos requisites. 
30/06/06 Atraves de reuni6es com os 
clientes 
Analisar criticamente os 
requisites relacionados ao 
produto, observando se os 
mesmos estao claramente 
definidos e se a CPA tern 
condi96es de atende-los. 
Manter registro dos resultados 
30/07/06 da analise critica e das a96es 
resultantes dessa analise. 
Criar mecanisme para 
avalia9ao do atendimento aos 
novos requisites dos produtos 
solicitados pelo cliente. 
Definir em procedimento 
documentado 0 metodo para 
analise critica dos pedidos do 
cliente. 
Definir em procedimento 
documentado 0 metoda para 
30/07/06 analise critica dos pedidos dos 
clientes. 
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ISO OQUE FAZER 
7.3 Nao aplicavel 
7.4 Estabelecer criterios para selec;ao, 
avaliac;ao e reavaliac;ao de 
fornecedores 
Planejar e realizar o fornecimento 
de servic;o sob condic;5es 
7.5.1 controladas, observando as 
informac;oes que descrevam as 
caracterfsticas do produto, as 
instruc;5es de trabalho e a 
disponibilidade de dispositivos de 
monitoramento e medic;ao. 
7.5.2 Nao aplicavel 
Definir o criteria para identificac;ao 
dos registros 
QUEM 
CPA 
CPA 
CPA 
QUANDO COMO 
Selecionar fornecedores com 
base na sua capacidade em 
31/07/06 fornecer produtos que atendam 
aos requisites da organizac;ao. 
Manter registros dos resultados 
das avaliac;5es e das ac;5es 
dela decorrentes. 
Estabelecer criterios e 
mecanismos para verificac;ao 
dos produtos adquiridos. 
31/07/06 Atender os 
documentados, 
item 7.1. 
procedimentos 
definidos no 
lncluir no manual da qualidade, 
texto referente ao metodo 
30/09/06 adotado para a identificac;ao 
dos registros 
7.5.3 f--------------+-----+----+------------1 
Definir criteria para rastreabilidade 
7.5.4 Definir criterios para salvaguardar a 
propriedade do cliente. 
CPA 
CPA 
30/09/06 Criar procedimento 
documentado definindo como 
sera feita a rastreabilidade, 
citando 0 metodo de Chaves e 
senhas para acesso aos 
diversos sistemas corporativos. 
31/07/06 Criar procedimento 
documentado, para definir 
criterios. para identificac;ao, 
manuseio, armazenamento e 
protec;ao da propriedade do 
cliente. 
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ISO 0 QUE FAZER QUEM QUANDO COMO 
7.5.5 Definir criterios para preservagao do CPA 31/07/06 Como os produtos da CPA sao 
produto servigos, e a maioria das 
atividades sao processadas em 
meio eletronico, serao definidos 
criterios e procedimentos para 
garantir a seguranga e 
integridade des mesmos. 
7.6 Nao aplicavel 
Definir mecanismos para medigao, CPA Criar indicadores 
analise e melhoria de todos OS 
8.1 processes, para evidenciar a 30/06/06 
conformidade do produto. 
8.2.1 Efetuar medigao peri6dica da CPA 30/09/06 Realizar pesquisa de satisfagao 
satisfagao des clientes 
8.2.2 Planejar e executar periodicamente CPA 01/10/06 Treinar auditores internes 
auditorias internas 
Realizar auditorias 
8.2.3 Definir metodos para CPA 30/09/06 Atraves de analise critica 
monitoramento e medigao des peri6dica des indicadores de 
processes e para corregao de desempenho 
desvios 
8.2.4 Definir responsabilidade para CPA 31/07/06 Idem 7.1 
liberagao do produto 
8.3 ldentificar e controlar produtos nao- CPA 31/07/06 Definir mecanisme, 
conforms responsabilidade e autoridade 
para tratar de produto nao-
conforms 
8.4 Determinar, coletar e analisar dados Definir quem sera responsavel 
periodicamente e avaliar melhorias pel a coleta de dados, 
continuas da eficacia do sistema de CPA 30/06/06 elaboragao des indicadores e 
gestae da qualidade, incluindo divulgagao des mesmos no 
dados de monitoramento, de ambito da Coordenagao de 
medigoes e de outras fontes. Planejamento e Administrayao. 
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ISO 0 QUE FAZER 
8.5.1 Evidenciar a melhoria continua no 
sistema de gestao da qualidade. 
Auditoria lnterna 
Pre Auditoria 
Certificac;ao 
4.3. Cronograma Fisico 
Etapas de lmplanta~io 
ldentificac;ao e defini<;ao dos 
processes que farao parte do SGC 
Providenciar documento que oficializou 
a Politica da Qualidade 
Designar formalmente o representante 
para o SGQ 
Evidenciar que a infra-estrutura 
existente e adequada para 0 
desenvolvimento das atividades, 
atendendo os uisitos do roduto 
Evidenciar que os ambientes de 
trabalho sao adequados para alcanc;ar 
a conformidade com os requisites do 
uto. 
QUEM . 
CPA 
Equipe de 
audit ores 
internes 
APE-
Qualidade 
APE-
Qualidade 
QUANDO 
20/10/06 
30/10/06 
30/11/06 
COMO 
No primeiro ciclo nao sera 
possivel evidenciar a melhoria 
continua. A partir do segundo 
ciclo, se necessaria, podera ser 
efetuado ajustes nas metas dos 
indicadores, visando melhorias 
no sistema de gestao. 
2006 
2007 
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Etapas de lmplanta~io 
Treinamento de leitura e interpreta<;ao 
da NBR ISO 9001 :2000 
Treinamento sobre o sistema 
normative, para os empregados da 
CPA 
Treinamento sobre o Sistema 
Normative, para os empregados da 
CPA 
Treinamento sobre o documento 
corporative IT/NEG/002 
Utilizar o documento IT/NEG/002 
Definir indicadores para atendimento a 
Pol itica da Qual ida de 
Definir mecanismos de comunica<;ao 
dos objetivos da qualidade e dos 
requisites dos clientes para os 
em 
Definir requisites de competencia, 
educa<;ao, treinamento, habilidade e 
experiencia apropriados, do pessoal 
que executa as atividades que afetam 
ualidade do roduto. 
Planejar a realiza9ao do produto, 
observando os objetivos da qualidade 
e os isitos ra o uto 
ldentificar os requisites exigidos pelo 
cliente, inclusive os nao declarados 
pelo mesmo e os requisites 
relacionados ao uto. 
Definir mecanismo para medi<;ao, 
analise e melhoria de todos OS 
processes, para evidenciar a 
conformidade do uto. 
Determinar, coletar e analisar dados 
periodicamente e avaliar melhorias 
continuas da eficacia do sistema de 
tao da ualidade 
Criar indicadores para monitorar, medir 
e analisar os processes 
Elaborar procedimentos 
documentados para o planejamento, 
opera<;ao e controle dos processes 
identificados 
2006 
2007 
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2006 
Etapas de lmplanta~ao Jan -FeY Mar Abr Mal Jun Ago -set Out Nov Dez 2007 
Evidenciar o comprometimento da alta 
dire9ao com 0 desenvolvimento, 'i' 
implementayao e melhoria continua do 
''> SGQ. .{. 
Definir os requisites declarados e nao 
declarados pelos clientes 
:-' 
.> 
Promover analise critica dos requisites ~ % 
relacionados ao produto. ___ ,.,. 
Definir mecanisme apropriado para 
comunicayao com 0 cliente para 
informa9oes sobre 0 produto e 
possiveis reclamacaes 
Estabelecer criterios para seleyao, lTGT 
avaliayao e reavaliayao de 
fornecedores h,,' 
l:oW:•,,, 
Planejar e realizar o fornecimento de 
servi9o sob condi96es controladas. 
Definir criterios para salvaguardar a 
propriedade do cliente 
Definir criterios para preservayao do '\ 
produto 
I'"' ;,',_, 
Definir responsabilidade para liberayao [h 
do produto 
-_,,' 
I ldentificar e controlar produtos nao-conformes 
Definir e informar aos empregados as ~:< 
responsabilidades e autoridades do 
SGQ 
Criar mecanisme para avalia9ao da 
eficacia dos treinamentos 
1~:;\t;;; _y 
Elaborar manual da qualidade ;;;~;_::;;; 
contendo o escopo, as exclusoes e os ,·;>_;i,';:;: 
documentos pertinentes para cada urn 
': 
dos requisites e a descriyao e ;:;; 
interacao entre eles. 
lnseris no MQ texto referente ao 
planejamento e manuten9ao da 1- -
integridade do SGQ. ; 
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2006 
Etapas de lmplanta~io Jan Fev Mar Abr Mal Jun JUf Ago Set Out Nov Dez 2007 
Definir prazo e realizar as analises 
criticas, incluindo avaliac;ao de ~4~ ' 
oportunidades para mel haria e r, ,t~~ 
necessidades de mudanc;as no SGQ ,:,. " ' 
l ·t,~,·i ,. 
Desenvolver mecanismos para I> :;:'~,).·' 
registrar e disponibilizar informac;oes 
para as reunioes de analise critica 
[ • ··'""' lncluir como "saidas" das atas de ... 
reuniao de analise critica OS it ens 
exigidos pela NBR ISO 9001 
lj;;J}f01: 
Definir o criteria para identifica<;ao dos r·tt~~~s:1' 
registros 
.11: ' 
r ~,>,r;,,, 
Definir criteria para rastreabilidade 
f(;··,v.+ 
Efetuar medi<;§o peri6dica da .. · .... 
satisfa<;ao dos clientes 
~;ij:,•:\~t~it 
Planejar e executar periodicamente 1.>·, " 
auditorias internas I>~ / 
I< ,i[1 
I''"'< r , 
Definir metodos para monitoramento e i·' 
medi<;§o dos processos e para kt 
corre<;ao de desvios 
; 
'·v.• 
Auditoria intema , ... 
Pre Auditoria 1<. 
1··. Certifica<;ao ~ ,··· 
Manuten<;ao da certifica<;ao ~ 
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4.4. Cronograma de Recursos 
Recurso Necessario Quanti dade Valor R$ Observa~ao 
Pessoal 7 0,00 Nao e necessaria aumentar 0 numero de 
empregados para implantar o projeto 
Computadores 7 0,00 Os computadores existentes sao em quantidade 
suficiente para realizar as atividades do projeto 
Treinamentos 2 500,00 Gastos com loca~ao de equipamentos e 
treinamento da ISO, para os empregados da CPA 
5. ANALISE DA VIABILIDADE DO PROJETO 
5.1. Como e com que eficiencia a proposta resolve todos os problemas e atende os 
requisitos de solu~ao encontrados no diagn6stico 
A implantagao da ISO 9001 :2000 na Coordenagao de Administragao e Planejamento 
da URPB, definira criterios e metodos adequados para a implementagao de urn sistema de 
gestao da qualidade, com o objetivo de aumentar a satisfagao dos clientes por meio do 
atendimento dos requisites especificados. 
Com a implantagao da ISO, a CPA promovera mudangas significativas no 
desenvolvimento de suas atividades. Em primeiro Iugar, identificara os processes sob sua 
responsabilidade e a interagao entre os mesmos. lsso fara com que cada empregado tenha 
que analisar as suas atividades, identificar oportunidades de melhorias e saber o motivo e a 
importancia do seu processo para a Coordenagao, em particular, e para a Unidade, em geral. 
A criagao de indicadores para avaliar os processos possibilitara o acompanhamento 
dos resultados e a tomada de agoes corretivas para eventuais desvios, bern como a tomada 
de agoes preventivas. Os indicadores, ainda, fornecerao informagoes para as reunioes de 
analise crftica que irao ocorrer. 
Outro fator muito importante e o foco no cliente. A CPA, atraves da identifica({ao dos 
requisites dos clientes, sabera exatamente que produto ou servi90 os mesmos esperam 
receber. Atraves das pesquisas de satisfa9ao podera identificar necessidades a serem 
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supridas e as melhorias que necessitam ser implantadas. 
0 processo de comunicac;ao sera melhorado e os empregados receberao informac;oes 
e treinamentos sabre quais recursos disponfveis na Sanepar poderao ser utilizados no 
desenvolvimento de suas atividades, tais como: o sistema normativo, o software do relat6rio 
de ac;oes corretivas e preventivas, dentre outros. 
5.2. Analise de custos e beneficios da proposta 
A implantac;ao da ISO 9001 :2000 na CPA propiciara inumeras vantagens, tendo em 
vista que resolvera os problemas identificados no diagn6stico, alem de padronizar processos 
em geral. Visualiza-se, ainda, a possibilidade de disseminac;ao para outras unidades de 
servic;os da Sanepar . 0 custo da implantac;ao da proposta sera baixo porque a certifica<;ao 
sera interna e a CPA dispoe de pessoal qualificado e dos equipamentos necessaries. 
5.3. Possibilidades de dissemina~ao a outras unidades 
Este e o primeiro Projeto de lmplantac;ao de ISO 9001 :2000 desenvolvido para 
aplicac;ao na area de prestac;ao de servic;os na Sanepar. Desta forma, o mesmo podera ser 
totalmente aplicado em outras Coordenac;oes de Planejamento e Administra<;ao, como 
tambem podera servir de base para o desenvolvimento de projetos para aplicac;ao da 
metodologia ISO nas demais unidades de servic;os da Sanepar. 
Frequentemente, durante o desenvolvimento de nossas atividades diarias, 
observamos que ha uma grande preocupa<;ao com o atendimento das necessidades dos 
nossos clientes e da sociedade, o que pode ser tambem evidenciado nas diretrizes da 
empresa. No entanto, quando nos referimos a clientes, pensamos quase sempre no 
consumidor que consome a agua ou utiliza o sistema de esgoto sanitaria disponibilizado pela 
Sanepar. Assim, parece que somente as areas que mantem contatos como publico externo 
e que tern clientes. Porem, nao podemos nos esquecer de que existem os clientes internos, 
os quais tambem sao muito importantes e merecem atenc;ao especial. 
Por isso, para atendermos as necessidades dos nossos clientes externos, por 
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exemplo, disponibilizar agua potavel de boa qualidade nas suas residencias, precisamos, 
antes, desenvolver varias atividades, atendendo necessidades de diversos setores da 
Sanepar, os quais sao nossos clientes internos. Se um desses clientes internos nao for 
atendido dentro do prazo estabelecido, ou se a qualidade do servigo prestado nao for 
satisfat6ria, isso podera comprometer a qualidade do servigo oferecido ao cliente externo. Ou 
seja, tal fato se refletira na qualidade dos servigos prestados para a sociedade, 
comprometendo a imagem da empresa. 
A aplicagao da metodologia ISO em uma unidade de servigo, tem por finalidade 
especificar requisites para a implantagao de um sistema de gestao da qualidade, 
identificando os processes, definindo criterios para monitoramento, medigao e analise dos 
mesmos, implementando agoes necessarias para atingir os resultados planejados e a 
melhoria continua desses processes (ABNT, 2000). 
Um dos objetivos da ISO e assegurar que os requisites dos clientes sejam 
determinados e atendidos, visando aumentar a satisfagao dos mesmos. Portanto, a aplicagao 
em unidades de servigo, visando a certificagao interna pela Sanepar, possibilita melhorar a 
qualidade dos servigos, de acordo com criterios aceitos internacionalmente, com um custo 
financeiro reduzido. 
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